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ABSTRAK
?crusabaan jasa menerapkan str@i penasaran yang sedikit berbeda dengan
maoufaldr, karena prcdu& (iasa) yang ditawarkan dikonsumsi langzung oleh
SFategi yang diterapkan seyogyanya br.fokus pada pelalrggarl ditujukan uDhrk
kebutuhan dan keiryinan pelaoggaa. Kemudian apa yang sudah ditedna dan
oleb p€langgan pedu diukur unqd( n€ngietaltui apakah pelanggan puas dengan
ur yaag diberikan- Terlebih jika pcrusdaan nelalq&an ke€iatar busiDcss to busi!€6s
di rnana hubrmgan dengan pelaaggan dapat berlalgsung lama dan
pelanggsn menungkinkan terjadinya penjualao beruLang- Sebagai pensahaan jasa
n€lakukan business to business @28I perusahaan pelayamn mempuyai jenis
yaog beragpm, mulai dari. direcr shiryel freight fottea ler babkrr:^ tading. SehltaA
u uk rDeog€tahui kepuasatr pelanggan di sebuah perusahaan pelayatan dan posisi
tersebul dilihat dari sudut pandaog pelanggan ditakukatl de,ngan m€nyeba*an
kepada sejumlah responden. Dari analisa des*riptif didapatkan gambaraa bahwa
besar pelanggan idtllLah die4 .t,tpper (perusahaan maoufaktur) sejumlah 53%,
&Dga! pelanggan y'eiglrt lonttdet sejurnlah 3l%, kcmrdian pelanggan gerrral
atu'a bading, toko, buyer, dsb) sebanyak 1a%. Sedangkan aoalisa k€puasan
mclgguraka! Custoner Satisf.gtiott Inex {6D menunjukkan bahwa nilai
lf{nggr pada variabel kenmahan perusahsan dalam nelayani pelauggan &ngan CSI
?1,98%. Seaarukm variabel yang nendapat uilai tqendah adalah ketepatan jadu/al kaPal
y|ng m€ndapafkan 61 56-36%, Secara keselunrhan respoqdon rnemberikan nilai CSI 65%
intr* se-* variabel yarg ditanyakaa yang artinya pelayanan yang diberikan pauahaan
bonda pada tingkat rata-rata datam memerurhi ekspektasi pelanggan. Kemudiut berdasarkan
huil kuisiorcr yang elah diolah dibuat aralisa lcuadran untuk meqstahui posisi pelumhaan
nat ini. Bcberry variabel ada di Kua&an A dan perlu dipertahankan sebagai keunggdan
eorusahaaD, yaitu k€c€pdan pqlgfuiman relece order @), kemvd,a\at ne4hSungi tim
busa^", S.*tn, <lan kecepatan pengiriman BiJl oJ Lading @L). Sedangkan variabel yang
ada di Kuadran B perfu mettdapat perhutian lcbih dan ditirgka&an performansiny4 anlara lain
katepdatr jadwal kapat, kualitas kontainer, dan k€ceparan peogirinan infonnasi bila ada
ncru'b,tu"-iadwal kapal. Beberapa variabel ada di Kuadran C dan D' adara lain koters€diaan
ioa"'a Upa, kemudahon tne4hubuogi bagian lenjualaD, dan kemrdahan rnengambil
lontuiner ii depo. Dari basil retrebut maka pennahaan 6isa rnerancang sh:ategi Pqtaikatr
r€tanjuhy4 teniama vriabel-variabel yang terhak di Kuadran B dan C. Diharapkan smagi
&rs€but da@ meningka*an k€pudan pelaqggan di masa nrcndatang.
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